































En  1992,  le  tourisme  était  considéré  comme  « la plus  importante  activité  économique dans  le 
monde »  (Vellas, 1992, p. 1). Avec  les progrès  techniques,  la branche est  en  constante  évolution. 
L’apparition d’internet ayant bouleversé le comportement du client.  
L’informatique est devenue la principale source de renseignements. Le marché du transport en a 
profité  pour  offrir  aux  voyageurs  plus  de  liberté. Quant  à  lui,  le  secteur  hôtelier  a  suivi  la  vague 





















dans  le monde »  (Vellas, 1992, p. 1). Diese ökonomische Branche kennt eine  ständige Entwicklung 
entsprechend den neuen Tendenzen und dem technischen Fortschritt. 































Bruxelles  étant  la  capitale de  l’Europe,  elle possède de nombreux  avantages pour  les  congrès, 
formations… En effet, en plus des réunions officielles des délégations parlementaires, elle accueille 
régulièrement  les assemblées générales de  sociétés  internationales, des  foires professionnelles ou 
encore  des  conférences.  Elle  est  géographiquement  située  à  maximum  2  heures  de  train  des 
principales  villes européennes  (Paris,  Londres, Amsterdam, Cologne…).  Le  tourisme d’affaire étant 
pour  les  raisons  susmentionnées  une  activité  primordiale  pour  la  région,  cette  dernière  a  vu  le 
nombre d’établissements hôteliers considérablement augmenter ces dernières années. 
En  travaillant dans  le département « réservation de groupe et MICE  (Meeting  Incentiv Congress 
and  Event)  de  Resotel,  je  me  suis  très  rapidement  aperçue  de  l’importance  d’internet  dans  le 
business hôtelier. Toutes les réservations devant êtres confirmées par écrit, le courrier électronique 
est  donc  un  outil  quotidiennement  utilisé  dans  les  échanges  avec  le  client  et  l’hôtel.  Le  courriel 
permet également un prompt traitement des données malgré les éventuels décalages horaires. 
Les nouvelles technologies ont permis de généraliser l’utilisation de la réservation en ligne que ce 
soit dans  les secteurs du transport, de  la  location de voiture et de  l’hébergement. Pour augmenter 
leur  taux  de  réservations  directes,  nombre  d’établissements  ont  mis  en  place  des  systèmes  de 








des  destinations  touristiques.  Il  ne  s’agit  là  que  d’une  minorité  des  prestataires  puisque  la 
confédération hélvétique comprend une majorité d’hôtels de petite taille qui ne travaillent que très 








en  m’engageant  en  tant  que  stagiaire  et  plus  particulièrement  mes  supérieurs  et  collègues  de 
département : Natasha Krasicka, Wim Nicolaï, Noémie Detoc et Catherine Keller‐Noellet. 
La rédaction d’un tel travail n’aurait pas été possible sans le précieux soutien de mon responsable 
de  travail  de  Bachelor  qui  a  toujours  été  présent  pour me  conseiller  et m’apporter  des  critiques 
constructives  mais  également  Monsieur  Roland  Schegg,  professeur  à  la  HES‐SO  Valais  (domaine 
Économie et Services) qui as su me diriger vers cette thématique. 




































































































































































































































Dans  les  médias,  les  journalistes  parlent  régulièrement  du  taux  d’occupation  des  chambres 
hôtelières pendant  les différentes saisons  touristique, de  lits  froids ou encore de  la création d’une 
nouvelle entité/région touristiques comme par exemple « Sierre‐Anniviers Tourisme ». Mais la presse 




l’utilisation d’outils de réservation en  ligne. Permettent‐ils de simplifier  la vente et  l’utilisation ? Les 
outils électroniques rendent‐ils possible une réponse de qualité et personnalisée aux clients ?  
Ce  travail  de  recherche  est  divisible  en  3  parties  bien  distinctes.  L’objectif  principal  étant  de 
dessiner l’avenir des systèmes de réservations en ligne, pour les destinations touristiques suisses. 
1.1.1 Sous objectifs 
Cette  recherche  permet  également  d’avoir  une  meilleure  vue  de  l’évolution  des  systèmes  de 








envoyé par  courrier  électronique  à une  sélection de destinations  touristiques  suisses.  La  liste des 













systèmes/principes  de  réservation  et  de  vente.  Ce  cadrage  théorique  permet,  avec  l’aide  d’une 
analyse SWOT au  sujet d’internet dans  la  réservation d’hébergements, de comprendre  le point de 
vue de  la clientèle ainsi que des prestataires touristiques. Finalement,  la dernière partie comprend 




Ces  dernières  années,  les  grandes  avancées  technologiques  dans  la  communication, 
l’informatique, la mécanique… ont bouleversé tous les secteurs économiques. Le tourisme profite de 
ces nouveautés par exemple dans  les  transports  avec par exemple,  les  très  gros porteurs  comme 
l’avion  Airbus  A‐380  ou  les  trains  à  grande  vitesse.  Comme  mentionné  dans  le  rapport  sur  les 




de  répondre  à  l’implorante  demande  et  de  rester  compétitifs  sur  le  marché. » 
(Secrétariat d'État à l'économie SECO ‐ Secteur tourisme, 2010, p. 31) 
Avec  le développement du  fantastique outil « internet », une  forme complètement nouvelle de 
commerce est apparue dans le monde : le e‐Tourisme. 
2.1 E‐TOURISME : DÉFINITION 
Suite  à  l’apparition  de  l’outil  révolutionnaire  qu’est  internet,  de  nouvelles  terminologies 
économiques sont apparues : l’e‐commerce, l’e‐marketing, l’e‐tourisme… 
Selon le Petit Robert, « e‐ » est un élément, de l’anglais electronic « électronique », entrant dans 
la  composition  de mots  en  rapport  avec  le  réseau mondial  comme  par  exemple  le  e‐commerce,  
l’e‐pub  (Le Nouveau Petit Robert 2011 en  ligne). On peut donc en déduire que  l’e‐tourisme est  le 
tourisme qui utilise les canaux électroniques. 
En  avril  2008,  l’association  des  distributeurs  de  voyages  par  internet  (Verband  Internet 
Reisevertrieb,  VIR)  annonçait  des  chiffres  très  clairs  quant  à  l’utilisation  du web :  « Mehr  als  die 
Hälfte  der  Europäer  (250  Millionen)  sind  regelmässige  Internetnutzer  und  rund  80%  von  ihnen 
verfügen einen Breitbandanschluss » (Verband Internet Resievertrieb, 2009, p. 3) 
En septembre dernier,  la Fédération du e‐commerce et de  la vente à distance affirmait que  l’e‐














et de  créer, en  collaboration avec  le distributeur,  le voyage qui  lui  convenait.  Le voyageur passait 










À  ses  débuts,  internet  comprenait  des  pages  statiques  (web  1.0) ;  il  s’agissait  essentiellement 
d’informations « papier » comme par exemple  la  liste des prix, simplement  transférées sous  forme 
numérique dans des pages html.  
Le  web  était  donc  principalement  utilisé  par  les  agents  de  voyages  pour  la  recherche 




























En  2002,  la  vente  en  ligne  représentait  8%  des  réservations.  Le  secteur 
« non‐marchand »  (associatif,  personnel…),  quant  à  lui,  représentait  86%  des 
transactions  d’e‐commerce.  Parmi  ces  86%,  on  constate  que  le  tourisme  en  est  la 
principale cause d’échange.  
Les  clients  et  les  agences  de  voyages  n’utilisaient  internet  qu’afin  d’obtenir  des 
informations  sur  les  destinations,  de  préparer  des  offres,  de  choisir  la  destination…. 
L’offre  n’était  donc  pas  toujours  conclue  en  ligne,  essentiellement  par  manque  de 




Le web  tel que nous  le connaissons et  l’utilisons aujourd’hui  (web 2.0) a  fait  son apparition en 
2003. Contrairement à  son prédécesseur,  il ne  s’agit plus  simplement d’une page  statique qui est 
proposée  mais  l’internaute  participe  à  l’information.  Il  y  a  une  interactivité  totale  entre  les 
intervenants. La possibilité est offerte aux visiteurs de poster des commentaires, de participer à des 



































réserver  un  hébergement.  C'est‐à‐dire  par  téléphone,  fax,  courrier  électronique,  à  l’aide  d’un 
formulaire en ligne ou encore par la réservation en temps réel sur le site de l’hôtel.  
Les réservations dites « traditionnelles » ont comme point commun d’être très régulièrement utilisés 
par  la  clientèle.  L’hôtelier  ne  doit  pas  reverser  de  commission  à  une  tierce  personne  puisque  le 
demandeur s’est adressé directement au prestataire. 
3.1.2 Réservation électronique 
Avec  les  progrès  techniques  de  ces  dernières  années,  l’utilisation  d’outils  électroniques  est 





















clients.  Plusieurs  recherches  menées  au  cours  de  ces  dernières  années  nous  ont  démontré 
l’importance d’internet dans la vie de tout un chacun. Cet outil, présent dans presque tous les foyers 
suisses, est devenu la principale source d’informations ! 
Les points  suivants  traitent plus  en détail  les différents  canaux de  vente utilisés par  les hôtels 




et électronique a été fait. Mais  le commerce de  l’hébergement va plus  loin et divise ses canaux de 
distribution en 2 sous‐groupes supplémentaires que nous allons développer dans ce paragraphe.  
Actuellement, pour être visible, un hôtelier doit proposer un contingent de chambres sur divers 




















































Une  destination  touristique  disposant  d’un  cahier  des  charges  très  diversifié  joue  un  rôle 
important pour la région. Au même titre qu’un office du tourisme local, elle informe les vacanciers et 
les  excursionnistes  sur  les  différentes  activités  de  la  région,  les  possibilités  d’hébergement…  En 
assurant la promotion de toute la destination touristique, elle assure la visibilité de la région. Comme 




pu  être  constatée.  L’association  des  entreprises  de  voyages  par  internet  (Verband  Internet 
Reisevertrieb, VIR) organise et  finance depuis plusieurs années une étude de marché  compétente 
autour du sujet : « Voyage et Sécurité »  lors de réservations en  ligne. Les données publiées dans  le 
rapport  2010  donnent  un  aperçu  du  développement  dynamique  de  l’utilisation  d’internet  par  les 










36.3  millions  des  vacanciers  ont  utilisé  la  toile  pour  rechercher  des  renseignements  sur  une 
destination, un hôtel… ou encore pour réserver  leurs vacances. Il est aujourd’hui possible d’acheter 
ou  de  réserver  presque  tout  bien  et  service  (billets  d’avion,  soin  thérapeutique,  chambre  d’hôte, 






Les  destinations  touristiques,  les  hôteliers,  les  transporteurs…  en  bref,  tous  les  acteurs 
touristiques se sont adaptés à la nouvelle demande en proposant leurs services via le nouvel outil de 
communication par excellence : internet. La vente de brochures, de souvenirs, d’abonnements de ski 
ou  encore  des  services  proposés  par  les  hôteliers  sur  leur  site  web…  ont  donc  en  commun  le  
e‐commerce.  
La  toile  étant  un  outil  remarquable  pour  l’amélioration  de  la  visibilité  de  l’entreprise,  les 
prestataires touristiques ont dû adapter leur marketing et leur communication à internet. La grande 
majorité  d’entre  eux  a  donc  un  site web  utilisé  comme  vitrine  afin  de mettre  en  valeur  tous  les 






Du  point  de  vue  du  consommateur,  internet  ne  le  restreint  plus  à  des  horaires  d’ouverture, 
contrairement  aux  bureaux  comme  les  agences  de  voyages.  Cet  outil  ne  permet  pas  simplement 
d’avoir une vision globale et de consulter des offres à toutes heures du jour ou de la nuit, il permet 




ainsi  qu’un  développement  des  achats  impulsifs.  Le  touriste  consulte  et  réserve  les  offres  à  la 
dernière minute en  fonction de  la météo, de  l’envie et de  temps  libre disponible.  Il profite par  la 
même occasion d’un certain effet d’aubaine.  
Un  outil  de  réservation  en  ligne  permet  donc  de  s’adapter  aux  nouvelles  tendances  socio‐
économiques.  On  constate  toutefois  une  augmentation  de  demandes  particulières  telles  que  le 





27).  Il  « accentue  les  échanges  et  la  vente  à  distance  mais  offre  également  aux  professionnels 




voyage.  Le  sondage  a  démontré  que  le  web  est  la  technique  principalement  utilisée  pour  la 
recherche  d’informations.  Le  graphique  ci‐après  démontre  clairement  que  le  voyageur  potentiel 
utilise  le web principalement de façon passive pour consulter des pages  internet de prestataires de 
biens et services. Il est très intéressant d’analyser le potentiel d’évolution future des réseaux sociaux 













Le  potentiel  d’utilisation  future  est  en  constante  évolution  et  de  beaux  jours  d’avenir  pour  le 
World Wide Web sont à prévoir. Il est  important de préciser que, du point de vue de  la destination 




Management  bezeichnet  die  Technik,  welche  das  kurzfristige  Management  von 
Reservierungsanfragen  zur Umsatzoptimierung darstellt »  (Claudio, 2001, p. 13).  Il veut dire par  là 






prix  sera  pratiquée  et  inversement  en  cas  de  faible  activité.  Cet  outil  permet  de  « valoriser  la 
composante prix en période de forte demande et de tirer parti de la composante volume en période 
de faible activité » (RevDev Consultants) c'est‐à‐dire de maximiser le profit.  
Mais  la  maximisation  du  profit  va  plus  loin.  « Dans  certains  secteurs,  la  combinaison  des 










proposer  le  bien  sur  le  marché,  il  est  nécessaire  d’effectuer  un  tri  qualitatif  de  la  demande 
excédentaire ; ce processus permet de se positionner sur le marché de l’offre et de la demande. Pour 





Comme  mentionné  ci‐dessus,  cette  méthode  permet  une  plus  grande  flexibilité  des  tarifs  en 
fonction  de  la  demande. On  constate,  comme  le  prouve  la  figure  4,  une  forte  augmentation  des 
réservations passées par internet.  
Même  si  cette  technique  de  management  est  l’outil  idéal  pour  rentabiliser  au  maximum  les 
profits  de  l’hôtel,  il  est  toutefois  primordial  de  préciser  que  la  majorité  des  hôteliers  suisses  ne 
l’utilisent  pas  pour  des  raisons  logistiques.  En  effet,  comme  le  démontre  clairement  le  tableau  
ci‐dessous  extrait  du  rapport  annuel  de  la  Fédération  Suisse  du  Tourisme  (Fédération  suisse  du 
tourisme, 2010, p. 20), plus de la moitié (55.50%) des établissements hôteliers suisses sont de petite 







O à 10 lits  797  797  16.40 %  16.40 % 
11 à 20 lits  1’090  1’887  22.40 %  38.80 % 
21 à 50 lits  1’613  3’500  33.10 %  71.90 % 
51 à 100 lits  886  4386  18.20 %  90.10 % 
101 à 150 lits  258  4’644  5.30 %  95.40 % 
151 à 200 lits  97  4’741  2.00 %  97.40 % 
201 à 300 lits  76  4’816  1.60 %  99.00 % 





Durant  les  années  2003  à  2008,  on  a  constaté  une  importante  augmentation  de  l’utilisation 
d’internet  lors des réservations. 60% des réservations sont passées directement sur  le site  internet 
de l’hôtelier. Nombre de clients utilisent des outils plus « traditionnels » tels que le fax, le téléphone 
ou encore en se  rendant directement à  l’hôtel. Ces canaux directs permettent un meilleur contact 
entre  l’offreur  et  le  demandeur.  Une  augmentation  de  l’utilisation  de  canaux  de  réservation 
électroniques, tels que l’e‐mail est également observée. 
2009 DIMINUTION 
En  2009,  71.1  %  des  réservations  étaient  faites  en  direct  que  se  soit  par  téléphone,  fax, 
directement à l’hôtel, courrier électronique ou encore via un formulaire en ligne disponible sur le site 
internet du prestataire. Ces moyens « directs » permettent aux hôteliers d’avoir un meilleur contrôle 
sur  la  distribution  de  leur  contingent.  Depuis  cette  date,  et  grâce  aux  avancées  technologiques, 
presque la moitié des réservations sont faites électroniquement. 
De nombreux hôtels gèrent leurs réservations en ligne, en temps réel, ce qui engendre des coûts 
importants.  Ce  qui  explique  que  ces  prestataires  sont  plus  nombreux  dans  les  villes  que  dans  le 









« Eruption de  volcan,  conjoncture économique, épidémie de grippe,  tension  socio‐
politiques,  événements  climatiques…  Le marché  du  tourisme  est  plus  imprévisible 
que jamais. « Cela crée de nouveaux comportements, analyse Guy Raffour. Les gens 
veulent  raccourcir  le  délai  entre  l’impulsion  et  l’achat,  ils  veulent  voyager 
virtuellement au travers de vidéos et photos avant d’acheter. » Ce qui les pousse vers 







































































L’an  dernier,  l’Association  des  distributeurs  de  voyages  par  internet  (VIR)  publiait  dans  son 
rapport  annuel une  étude, dont  les  résultats  sont  visibles  sur  le  graphique  ci‐dessous,  comparant 
l’évolution des attentes de  la clientèle allemande  lors de  l’utilisation d’agence de voyages en  ligne 
pour  les  années  2006  (en  gris  sur  le  graphique)  et  2009  (en  rouge  sur  le  graphique).  Il  est  très 











Plus  de  la  moitié  de  l’échantillon  souhaite  trouver  des  offres  bon  marché  (57%),  un  vaste  choix 




de qualités et donc au  sérieux des prestataires  (hausse à 43% en 2009).  Ils  souhaitent également 






































































indirectement des destinations  touristiques. Quelles  sont  les  raisons qui ont permis à  cet outil un 
développement si rapide et général ? 






évolution  positive  de  près  de  6.6%  des  réservations  directes  sur  internet.  Les  plateformes  de 










Une  grande  partie  des  destinations  touristiques  proposent,  quant  à  elles,  un  système  de 
réservations  en  ligne.  Ce  dernier  se  présente  généralement,  comme  le  démontre  l’exemple  ci‐
dessous  (Figure 6),  sur  la page d’accueil du  site. Très  simple d’utilisation,  il  suffit d’insérer  la date 
d’arrivée et  le nombre de nuitées désirées.  L’outil  sélectionne dès  lors  les offres  correspondant  à 




































Ce  travail  analyse  les  systèmes de  réservations pour  les destinations  touristiques  suisses. Pour 





encore  cff.ch.  12%  des  réservations  sont  faites  par  le  web  via  ces  collaborateurs.  Ces  chiffres 
démontrent  clairement  l’importance  des  plateformes  de  réservations.  On  a  constaté,  de  2002  à 
2008, une augmentation de 5.7% des achats faits par ces outils ! 






Suite  à une  forte  augmentation de  la demande,  les DBS ont été en nette  augmentation  sur  le 
marché mondial. Selon une recherche effectuée en mai 2009 par le TEAM Tourism Consulting for BIT 
Reiseliv, 8 sociétés proposent des plateformes qui se démarquent de  leurs concurrents. En Europe, 
de  nombreuses  offices  du  tourisme  nationale,  régionale  ou  de  ville  les  utilisent  (TEAM  Tourism 











Certains  des  systèmes  de  réservations  en  ligne  offertes  aux  régions  touristiques  disposent  de 
plusieurs fonctions complémentaires qui peuvent s’avérer très utiles pour la gestion des informations 











Comme  démontré  dans  les  chapitres  précédents,  internet  s’est  imposé  au  fil  des  ans  comme 
principale  source  d’informations.  Le  marché  touristique  actuel  connait  une  situation  d’extrême 
concurrence et les régions se doivent, pour être visibles, de proposer aux clients un grand nombre de 
canaux. Certes mettre en place un DBS  implique des  charges  financières  importantes. Ce n’est en 
aucun cas un outil de substitution mais il permet de toucher un autre type de clientèle. 
Les offices locaux ont bien compris l’importance de cette technologie. La collaboration des petites 
et  grandes destinations  touristiques  régionales permet d’offrir  aux  internautes  l’outil DBS  tout en 
divisant les frais. 
Tout au  long des pages précédentes, nous avons mis en avant  l’apparition et  le développement 
rapide  des  systèmes  de  réservations.  Mais  l’évolution  d’internet  a  également  permis  le 










































Cette  agence de  voyages  propose  aux  internautes  de  composer  entièrement,  et  de  façon  très 
simple leurs voyages. De nombreuses offres d’hébergement, de transports ou encore d’activités sont 












Cette société propose des titres de transports pour  les trains,  les autobus et  les bateaux sur tout  le 











processus  a  permis  d’élargir  au  maximum  la  zone  de  recherche  des  informations  afin  d’obtenir 
plusieurs points de vue. 
Tout d’abord, une recherche générale sur les sites internet ainsi que dans les documents officiels 
tels que  les rapports de gestion a été effectuée pour  les plus  importantes régions du  territoire  (de 
part  leur taille), pour  les 20 meilleures destinations suisses (Fédération suisse du tourisme, 2010, p. 




















voulu  participer  à  cette  étude.  Cette  analyse  est  donc  basée  sur  les  résultats  d’uniquement  31 






réservations passées par  la destination  touristique et par  les autres canaux mis à disposition de  la 
clientèle.  On  constate  que  pour  56%  des  régions  interrogées,  l’outil  DBS  a  été  utilisé  pour  les 
réservations de moins de 4'000 nuitées. Lorsque  l’on observe  les autres canaux utilisés, 76,2% des 
réservations correspondent également à moins de 7'000 nuitées réservées pour  l’année 2009. Pour 
expliquer  ces  résultats  qui  représentent  certes  la  majorité  des  réservations  faites  par  les 
































































































































dernières  années.  Les  autres  résultats  restent  très  intéressants  puisque,  parmi  les  25  offices  du 
tourisme  ayant  répondu  à  cette  question,  20  affirment  que  la  réservation  en  ligne  via  leur  site 
internet est un atout pour leur chiffre d’affaire. Ces résultats confirment l’attrait et la croissance de 
l’utilisation  des  nouvelles  technologies  pour  le  secteur  touristique.  Les  régions  restantes  ont 
malheureusement  calculé  une  diminution  des  ventes  en  ligne.  Cela  peut  s’expliquer  par  la  petite 
taille  des  établissements  proposés  ou  par  une  clientèle  principale  appartenant  à  la  catégorie  des 
retraités (plus de 60 ans) qui préfèrent au web la réservation traditionnelle. 
QUEL  EST  LE  PRINCIPE  DE  COMMISSIONNEMENT  POUR  L’UTILISATION  DE  VOTRE  SYSTÈME  DE 
RÉSERVATIONS EN LIGNE ? 
La mise  en  place  d’une  plateforme  en  ligne  étant  excessivement  onéreuse,  il  est  impératif  de 





3% à 5% 6 24,0%
-1% à 1% 1 4,0%
-1% à -3% 0 0,0%
















Certaines  régions  comme  par  exemple  Davos  Klosters  ont  un  principe  de  commissionnement 
différent en fonction du prestataire. Dans le cas de l’hôtellerie, le taux est fixé à 10% tandis que pour 
la parahôtellerie ce dernier n’atteint que  les 8% (Sauthier, M). Cette méthode permet d’augmenter 
sensiblement  l’intérêt  de  tous  les  prestataires  touristiques  pour  collaboration  avec  l’office  du 
tourisme régional. 
Lors de l’analyse des sites web, des principales destinations touristiques, un listing des différents 





0% Commission 3 12,0%
1-4% Commission 0 0,0%
5-9% Commission 6 24,0%
10-14% Commission 15 60,0%
>15% Commission 0 0,0%
Montant net par nuitée vendue 1 4,0%























voulu  participer  au  sondage.  Toutes  deux  affirment  catégoriquement  qu’aucun  DBS  n’est  au 
programme,  non  pas  par manque  de  connaissances  informatiques, mais  principalement  pour  des 
raisons financières. 
   


























Pour que  l’office puisse proposer  les produits des prestataires de  la région, ces derniers doivent 










7=très satisfait 3 12,0%















un  contact direct avec  le  client plutôt que de passer par un  intermédiaire. Beaucoup de  temps et 
d’argent  devant  être  investis  pour  que  l’outil  devienne  attrayant  et  moderne,  de  nombreux 




de  l’outil. Actuellement,  les  interfaces  nécessitent  une  bonne  connaissance  du  système  pour  une 
utilisation  rapide  et  optimale  du  produit.  En  effet,  un manque  de  flexibilité  du  programme  peut 
entrainer des difficultés de synchronisations et d’ajustement pour correspondre aux besoins réels de 
la clientèle. Les entraves techniques sont nombreuses, certaines réservations ne permettent parfois 
pas  ou  peu  de  modifications  manuelles  ce  qui  entrave  au  bon  déroulement  du  processus.  Ces 
difficultés  peuvent  être  expliquées  par  un  manque  de  maternité  du  programme  (dans  ce  cas  
Deskline  2.0)  et  devrait  être,  selon  Splügen  Tourism,  corrigé  avec  version  modernisée  Deskline 
(Deskline  3.0).  St‐Gall‐Bodensee  Tourisme  étant  d’ores  et  déjà  passé  à  la  dernière  version  de  ce 







Pour  des  agences  de  voyages  telles  que  booking.com,  HRS,  …  proposant  également  une 
réservation  par  internet,  de  nombreux  problèmes  de  parité  de  prix  ont  pu  être  constatés.  Ces 
derniers  obtiennent  régulièrement  des  tarifs  plus  attrayants  et  concurrentiels  que  la  région 
touristique. Cette inégalité peut être expliquée par la popularité de ces plateformes mais également 
par leur positionnement lors d’utilisation de moteurs de recherche. Pour imager cette affirmation, un 










le  temps  de  consulter  les  pages  suivantes.  Nous  constatons  que  de  grandes  sociétés  comme 
booking.com  et  ebookers  dégagent  un  budget  publicitaire  important  pour  apparaître  dans  les 











Les différents  systèmes de  réservations par  internet offrent de grandes possibilités  techniques. 





années,  fait  leur  preuve.  Toutefois,  l’apparition  de  nouvelles  technologies  de  communication  ont 
complètement chamboulé le processus de réservations. De nos jours, un grand nombre d’utilisateurs 
souhaitent  que  tous  les  secteurs  s’adaptent  au  web  2.0.  Cela  ne  signifie  en  aucun  cas  que 
l’informatique  remplacera  les  systèmes  en  vigueur  jusqu’à  ce  jour.  Il  s’agit  plutôt  pour  les 
destinations  touristiques  de  multiplier  les  canaux  de  réservations  pour  répondre  au  mieux  aux 
diverses demandes d’un public très diversifié.  
Les  régions  touristiques proposant un DBS  sont majoritairement  satisfaites d’offrir un  tel  outil 
technologique aux touristes et admettent que cela a permis d’augmenter la moyenne des ventes. Ils 
constatent  toutefois  que  de  nombreuses  améliorations,  en  ajoutant  par  exemple  des  services  et 
instruments de gestion, peuvent encore être apportées aux systèmes actuellement utilisés. Avec  la 
rapide évolution des  technologies  informatiques, de  tels  souhaits  seront certainement  rapidement 
satisfaits.  




réservation  ne  peut  se  faire  sans  leur  confiance  et  une  étroite  collaboration.  En  effet,  le 
développement de tels outils techniques permet à la destination d’avoir une meilleure visibilité sur la 













































































































































































































































Région Yverdon  Région Yverdon  www.yverdonlesbainsregion.ch  























Région Jura   Jura Bernois  www.jurabernois.ch  
Jura Région  www.juraregion.ch  


















































































































































que  celles  dûment  signalées  dans  les  références,  et  que  je  n’ai  utilisé  que  les  sources  expressément 
mentionnées.  Je  ne  donnerai  aucune  copie  de  ce  rapport  à  un  tiers  sans  l’autorisation  conjointe  du 
responsable de filière et du professeur chargé du suivi du travail de bachelor, y compris au partenaire de 





Sierre le 20 décembre 2010              Sauthier Mélanie 
 
